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Señores Miembros del Jurado. 
En cumplimiento a las normas del reglamento de elaboración y sustentación de tesis de la 
Universidad César Vallejo se pone a su consideración la investigación titulada Procesos 
Administrativos y Calidad de Servicio en el área de Emisión de la empresa Pacifico 
Seguros,  cuyo objetivo general es determinar la relación que existe entre procesos 
administrativos y calidad de servicio en el área de Emisión de la empresa Pacifico Seguros,  
la misma que someto a vuestra consideración y espero que cumpla con los requisitos para 
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El presente trabajo de investigación es referente a los Procesos Administrativos y la 
Calidad de Servicio en el Área de Admisión de la Empresa Pacífico Seguros S.A. realizado 
con el propósito de determinar la relación existente entre los procesos administrativos y la 
calidad de servicio en el área de emisión de la empresa mencionada. La fundamentación 
teórica respecto a los procesos administrativos y sus respectivas dimensiones, tales como 
planificación, organización, dirección y control, se basó en la teoría de Louffat 
“Administración: Fundamentos del proceso administrativo; mientras que la calidad de 
servicio y sus dimensiones tales como elementos tangibles, confiabilidad, respuesta, 
seguridad y empatía, se basó en las teorías de Parasuraman y Berry (2004). El presente 
trabajo de investigación se desarrolló empleando el método científico, en el que se 
determinó que el estudio, fue de índole descriptivo correlacional de tipo no experimental, 
aplicándose una muestra censal de 30 trabajadores del área de emisión de la empresa 
Pacíficos Seguros S.A., siendo el instrumento que se utilizó el cuestionario y la técnica que 
se utilizó fue la encuesta, la validación fue realizada a través del juicio de 3 expertos para 
medir la fiabilidad, utilizándose el Alfa de Cronbach, mismo que arrojó un valor de ,893 
para la variable procesos administrativos y ,929 para la variable calidad de servicio, el 
procedimiento estadístico fue realizado mediante el software SPSS 21, cuyos resultados 
permitieron llegar a las respectivas discusiones, conclusiones y recomendaciones del 
presente trabajo de investigación. 
 











The present research work is related to the Administrative Processes and the Quality of 
Service in the Admission Area of Pacífico Seguros S.A. carried out with the purpose of 
determining the existing relationship between the administrative processes and the quality 
of service in the issuing area of the mentioned company. The theoretical foundation 
regarding administrative processes and their respective dimensions, such as planning, 
organization, management and control, was based on Louffat's theory "Administration: 
Fundamentals of the administrative process; while quality of service and its dimensions 
such as tangible elements, reliability, response, security and empathy, were based on the 
theory of Parasuraman and Berry (2004). The present research work was developed using 
the scientific method, in which it was determined that the study was of a correlational 
descriptive nature of a non-experimental type, applying a census sample of 30 workers 
from the issuing area of the company Pacifico Seguros SA, Being the instrument that was 
used the questionnaire and the technique that was used was the survey, the validation was 
carried out through the judgment of 3 experts to measure the reliability, using the 
Cronbach Alpha, which gave a value of ,893 for the variable administrative processes and 
,929 for the variable quality of service, the statistical procedure was carried out using the 
SPSS 21 software, whose results allowed us to reach the respective discussions, 
conclusions and recommendations of the present research work. 
 














1.1. Realidad problemática   
 
Hoy en día la globalización en el mercado de seguros es altamente competitiva por el 
factor tecnológico a nivel internacional y nacional lo cual influye en la fidelidad de nuevos 
clientes, donde la calidad de servicio se ve reflejada con la empresa Pacifico Seguros, por 
las relaciones y las costumbres que tiene la aseguradora para el usuario final. 
El Mundo Economía y Negocios publicó (2017) el artículo titulado “El proceso 
administrativo y gerencia”, nos dice que el proceso administrativo es la fase en la cual la 
administración se lleva desde el punto de vista teórico y práctico, precisamente es aplicable 
para la ejecución de actividades, tanto a nivel personal como a nivel organizacional, y eso 
nos da la facilidad de llevar un orden cronológico y poder verificar que los resultados se 
hayan obtenido de la mejor manera posible. Indudablemente, todas las etapas o fases 
descritas acerca del proceso administrativo, debe ser llevado a cabo por un equipo de 
trabajo disciplinado y donde el liderazgo juega un papel fundamental en la conducción 
organizacional. 
El diario de Chimbote (2017) muestra un artículo titulado “Apertura dos procesos 
administrativos contra director de la UGEL”, informa que la Dirección Regional de 
Educación de Ancash abrió proceso administrativo disciplinario contra el director de la 
Unidad de Gestión Educativo Local del Santa, Robert Iturria Huamán, por presuntamente 
haber cometido irregularidades al no renovar el contrato a dos trabajadores. “Este es un 
caso recurrente, ya ha habido un proceso interior en donde sacaron indebidamente a un 
trabajador contratado y lo despidieron y ahora hay otra denuncia en que la queja es lo 
mismo, que estando en un contrato CAS, existiendo la plaza y teniendo evaluación 
favorable se ha cambiado para poner a otro”, señaló. 
La técnica de medición de servicio basado en el “cliente anónimo” tiene este 
principio. Las organizaciones requerían conocer la calidad del servicio ofrecida por sus 
colaboradores justamente midiendo cada momento de verdad y, ciertamente, el primer 
impacto que el “cliente anónimo” reciba incidirá en los resultados de la evaluación 
La investigación realizada en la revista de negocios internacionales “COMEXPERU” del 
año 2016, nos informa que existen ineficiencias y malas gestiones administrativas de las 





común. Informa, además, que existieron 9 empresas estatales que realizaron una mala 
gestión administrativa. 
El área de Emisión de Pacíficos Seguros no cuenta con una buena distribución de 
actividades, falta de organización de procesos, generándose demoras, acumulación de 
tareas, reproceso, esto se debe a que no existe una regla de actividades claras, generando 
una calidad de servicio deficiente que se refleja en el malestar en los aseguradores, los 
cuales han ocasionado cuarenta y tres reclamos y treinta y dos quejas durante el periodo 
febrero – septiembre del año 2017, los mismos que se describen en los anexos 1 y 2. 
Es importante recalcar que, dentro de los procesos administrativos, el proceso de 
organización en el área de Emisión no está muy bien estructurada como esta en el proceso 
de planificación, dirección, y control; razón por la cual, necesitamos analizar dicho proceso 
para poder encontrar soluciones. 
El área que se analiza en este proyecto es el área de Emisión la cual está encargada de 
gestionar y analizar las facturas de los clientes e ingresos de nuevas pólizas, según la 
cantidad de clientes que lo soliciten. 
Es necesario observar y analizar esta problemática en las empresas que tienen diferencias 
en el proceso de organización. 
 




García (2015) en su tesis titulada La gestión administrativa y su incidencia en la 
calidad del servicio de la empresa de transporte de flota bolívar, tesis para obtener el título 
como ingeniero de gestión administrativa, el objetivo es determinar la relación entre las 
variables gestión administrativa y calidad de servicio de una empresa transportista de 
Quevedo en Ecuador, La cual relacionas a las teorías de Harrigton, Burgwall, Reyes, 
Moreno, entre otros. La metodología fue tomada por el investigador como sustento de su 
tesis lo cual fue de tipo aplicada, de diseño no experimental transaccional y de nivel 
correlacional atreves de la ejecución de dos cuestionarios de preguntas uno sobre gestión 
administrativa y otro sobre calidad del servicio, con encuestas en un censo de 58 





El investigador concluye la cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros no 
cuenta con estrategias administrativas que permitan mejorar y optimizar los servicios que 
provee la empresa a sus clientes. 
El aporte de esta tesis fortaleció a la presente investigación al establecer relación de las 
variables procesos administrativos y calidad de servicio, asimismo, el estudio realizado es 
descriptivo correccional.  
 
Loza (2016) tuvo como título de investigación La gestión administrativa y la 
calidad de los servicios en el gobierno autónomo descentralizado de cantón mera, 2016. 
Tesis para optar el título de Ingeniera de Administración de empresas y Negocios de la 
Universidad Regional Autónoma de los Andes, Ecuador. Tuvo como objetivo determinar 
la estrategia de gestión administrativa que permita mejorar la calidad de los servicios a los 
usuarios del gobierno Autónomo descentralizado del cantón mera. El autor emplea las 
teorías de Manacru, Ishikawa, Bon, entre otros, La investigación plantea poner en práctica 
estrategias administrativas para mejorar la calidad de los servicios del Gobierno Autónomo 
Descentralizado del Cantón Mera’’, referido a los servicios que el municipio otorga a la 
ciudadanía y cómo es la observan ellos la calidad.  El diseño de investigación utilizado en 
el trabajo es: de forma descriptiva y correlacional, investigación es básica, campo porque 
describen, analizan e interpretan en forma ordenada los datos obtenidos en el estudio y 
bibliográfica porque tiene el propósito de detectar, ampliar y profundizar diferentes 
enfoques, teóricos de diversos autores sobre una cuestión determinada, basándose en 
documentos, o en libros. Con respecto a la población y muestra, los 60 empleados que 
están como Personal administrativo contratado y a los clientes externos que conforman 
1.980 clientes atendidos mensualmente para este caso se requerirán de la respectiva 
muestra de 333 clientes o usuarios del GAD. Finalmente, se identificó la siguiente 
conclusión: se evidencia una correlación significativa (Rho=0,563 Sig.=0.000) en la 
gestión administrativa y calidad de los servicios ofrecidos a personas que acuden al GAD 
del Cantón – Mera, se menciona que el lineamiento del gobierno autónomo descentralizado 
del cantón mera ofrece esta planificación para dotar a la dirección, alternativas estratégicas 
que conduzcan mejorar y facilitar las labores internas y mejorar la atención al cliente, la 





El aporte de esta investigación dio a conocer que existen problemas en la parte de la 
dirección el cual empeoran a crear un plan para poder llegar a las alternativas del 
cumplimiento sobre las actividades y la atención que les dan a los usuarios del plantel. 
 
Cruz (2011) en su tesis El proceso administrativo y mejora en la calidad de servicio 
de la empresa Master light Cía. Ltda – Quito Ecuador. Tesis de grado presentado como 
requisito para la obtención del título de Licenciada en Administración. Como objetivo 
general tiene determinar que la gestión administrativa mejora el desempeño del personal de 
la empresa Master Light Cía. Ltda. Teniendo como teoría a la Administración Científica de 
Cáceres. La metodología de investigación utilizada es descriptiva con una población y 
muestra de 16 personas, 9 operativos y 7 administrativo. En conclusión, su investigación 
sobre la gestión del proceso administrativo mejoró el desempeño del personal de la 
empresa, lo que se refleja en el aumento de producción. En los resultados de los 
colaboradores demuestran que en una parte de la empresa un 85% conocen claramente los 
objetivos y metas, además promueven con afirmación y dedicación en las actividades que 
realizan a diario. Así mismo las duras charlas técnicas ofrecidas a los colaboradores 
mejoran sus conocimientos en un 75% y se puede decir, que fueron absorbidos de la mejor 
manera, se comprende en que la mayoría puede resolver situaciones o problemas 
fácilmente. Se dice que los colaboradores opinan que el 78% logran trabajar en equipo, por 
lo que ahora saben dar soluciones a los problemas que enfrentan diariamente. La calidad 
del servicio al cliente resultó el 80% lo cual supero la parte interna y externa, donde la 
comunicación se reflejó en un 76%, lo que facilitó al desarrollo de la planificación. Se 
logró distribuir las actividades en el área en dos grupos, el primero de ensamblaje 
mecánico y el segundo de ensamblaje eléctrico. Se logró distribuir a cada colaborador en 
sus áreas respectivas cumpliendo el orden estructural de la empresa, sin distraerse 
optimizando los recursos. El proceso de capacitación y elaboración del Manual de 
Funciones se obtuvo buenos resultados, aclarando las funciones específicas de cada área la 










El aporte de dicha investigación dio a conocer la importancia que tiene las dos variables en 
la cual se ve reflejada en los colaboradores de la empresa Master Light Cía. Ltda, este 
ayudará que se pueda trabajar en nuevas estrategias sólidas en la empresa, la cual 




Calero (2016) en su tesis Proceso administrativa y calidad de los servicios en la 
municipalidad provincial de Huaral en el año 2015, para acceder al título profesional de 
Licenciado en Administración. Tiene como objetivo demostrar la influencia del proceso 
administrativo en la calidad de los servicios en la municipalidad provincial de Huaral en el 
año 2015. Las teorías de soportes que se emplearon en esta investigación fueron la teoría 
de la gestión Fayol y la teoría de la Gestión cómo área de estudio de Keops. 
Metodológicamente, la metodología fue un estudio de tipo no experimental y transversal 
cuya muestra estuvo conformado por el 100%. El total del personal Administrativo y 
Operativo nombrados y contratados, a quienes se les aplicará la técnica e instrumentos de 
acopio de información, la veracidad de los resultados obtenidos la reserva de las encuestas 
aplicadas fue de carácter y honestidad al momento de realizar los análisis. Referente a la 
valoración del esfuerzo de los colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huaral, un 
65 % valora su trabajo, un 20 % algunos pocas veces y un 15 % se pronuncia en forma 
negativa. En base al liderazgo en la citada municipalidad el 62 % considera que, si existe 
un liderazgo, un 23 % sustentan que no, un 15 % consideran que a veces se refleja un 
liderazgo adecuado. Se concluyó la gestión administrativa, debe ser adecuadamente llevada 
si contamos con personal adecuado que quiera brindar sus servicios sin ningún tipo de 
problemas, donde se planifique, donde se establezca una buena organización, que haya un 
liderazgo que trate de comprometer a todos sus colaboradores y tratar de lograr los 
objetivos, y también se trate de implementar un buen sistema de control, para verificar las 
actividades de la organización. La calidad de servicios, en toda organización también es 
importante, porque los clientes o usuarios necesitan de todos nosotros que le brindemos 
buen trato y darle lo que ellos necesitan, de eso dependerá que vuelvan o en todo caso 






El aporte que brindo esta investigación es muy relevante porque permite obtener nuevos 
conocimientos en los teóricos utilizados en su investigación.  
 
Barrutia (2015) en su tesis La gestión administrativa y la calidad de servicio en las 
oficinas de atención al público de la municipalidad de San Martín De Porres, Lima 2015, 
presentado a fin de graduarse en la especialidad de administración y dirección de empresas, 
estableció que su objetivo es determinar si existe correlación entre las variables gestión 
administrativa y calidad del servicio en la municipalidad de la ciudad de Lima en año 
2015. Se base en las teorías de Chiavenato, Parasuraman, Zeithaml y Berry, entre otros. La 
metodología es de nivel correlacional de tipo aplicada con el diseño no experimental de 
corte transversal. Utilizando la aplicación de dos cuestionarios de preguntas –uno sobre 
gestión administrativa y otro sobre calidad de servicio (SERVQUAL)- con una muestra de 
80 colaboradores de una municipalidad. Concluye que si existe un nivel de correlación de 
Rho=0,748 Sig.=0,000 entre las variables estudiadas en las instalaciones de la 
municipalidad. 
El aporte de esta investigación permitió conocer la importante de contar con el proceso 
administrativo claro y constituido en la cual permita garantizar un servicio de calidad 
óptimo para el usuario, con la finalidad de evitar reclamos y futuras quejas. 
Merino (2014) en la tesis titulada Gestión administrativa y calidad de servicio en 
la estación de servicio la Chira del distrito de Chorrillos Lima 2014, tesis para optar el 
título profesional de licenciada en administración de la universidad César Vallejo. Tuvo 
como objetivo identificar la relación entre las variables gestión administrativa y calidad de 
servicios. La fundamentación teórica de la gestión administrativa se basó en los siguientes 
autores Kontz, Weinhrich y Caninice, y de la calidad de servicio se basó en los siguientes 
autores Camisón, Cruz y Gonzales. Para el desarrollo de esta investigación se utilizó el 
método científico, estadístico y documentario, tipo de estudio descriptivo correlacional, 
diseño no experimental, la población fue de 20 trabajadores. La técnica utilizada la 
encuesta y el instrumento elegido el cuestionario, la validez de su contenido. En 
conclusión, se identificó la relación favorable de la gestión administrativa y calidad de 
servicio en la estación de servicios de Chira porque presentan diferencias en la 
planificación, organización e integración de personal. Pero presenta resultados favorables 





primeras funciones, con el propósito de no generar insatisfacción en los trabajadores y se 
transmita a los clientes al brindar el servicio.  
El aporte de esta tesis da a conocer los conocimientos teóricos y científicos a la 
investigación comparando los datos estadísticos en la discusión y la relación positiva entre 
la gestión administrativa y la calidad de servicio. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema  
 
Variable 1: Procesos Administrativos. 
 
Los procesos administrativos es una secuencia de actos que conlleva a reglas, 
políticas y actividades que tiene una empresa u organización con la finalidad de usar los 
recursos humanos, técnicos y materiales. 
Toda empresa u organización su administración no se aplica de forma efectiva y simple, 
este necesita de una serie de actividades lo cual se logre mantener la eficiencia del sistema 
y cumplir con los objetivos ya definidos.  
 
Según Louffat (2012). Señala que “La administración es el proceso administrativo 
que se encarga de administrar los recursos administrativos en los diversos campos o área 
administrativas, se define en 4 procesos administrativos, los cuales son planeación, 
organización, dirección y control” (p.15). 
Comenta el autor que en los procesos administrativos de una organización se deben 
analizar las áreas determinadas para satisfacer los objetivos en los aspectos políticos, 
sociales y económicos que se origina atreves del tiempo, por ello todo trabajador o 























Figura 01 Elementos del proceso administrativo 
 
La administración influye en los procesos administrativos es decir que si contamos con 
todos las reglas necesarias, políticas y actividades establecidas llegaremos a cumplir los 
adjetivos y satisfacer las necesidades lucrativas y sociales, esto con lleva a que la empresa 
tenga con el pasar del tiempo. 
Las dimensiones para el presente autor son las siguientes: 
Dimensión 1: Planeación 
Elemento encargado de determinar lo que la empresa desea para su futuro, por lo cual debe 
definir claramente su misión, visión y los adjetivos y metas de cada empresa, analizando a 
la vez las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades, todo esto a base de 
estrategias. 
La planificación es el sentido de la empresa en el cual dará un enfoque más claro de lo que 
se requiere en esa instancia, buscando obtener un buen rendimiento ante los futuros 
competidores.  
Dimensión 2: Organización 
Estructura donde se asignan funciones y donde se puede determinar responsabilidades, 
para así en adelante conseguir los objetivos y metas. 
Toda organización debe estar ligado a las funciones que debe cumplir el área el cual debe 
estar claramente estructurado y reconocer las responsabilidades donde también se pueda 






Dimensión 3: Dirección: 
Encargado de realizar de manera efectiva todo lo planeado, por medio de los 
administradores, ejercida a base de decisiones, Función que permite guiar y vigilar a los 
colaboradores. 
Dimensión 4: Control:  
Verifica el grado de eficacia en la aplicación de lo planeado, lo organizado y lo dirigido. El 
control se aplica antes, durante y después de la acción administrativa, basado en 




Finalmente, para lograr alcanzar la excelencia en prevención según los presentes autores, 
se necesita de un compromiso ético que involucre a toda la organización, con el fin de 
alcanzar sus metas y objetivos de forma eficiente y oportuna 
 
Koontz, Weinhrich y Cannice (2012). Sostuvieron: 
Procesos administrativos desde el punto de vista sistemático”, donde la eficiencia 
plantea el requerimiento de las funciones del administrador, como son la 
Planificación, Organización, Dirección y Control, considerando que el éxito de la 
empresa se refleja en todas las áreas administrativas y con los empleados en el 
cual, todos están involucrados a las actividades y logros de la empresa. Asimismo, 
toda organización debe estar ligada a diferentes parámetros con el fin de poder 
cumplir todas las actividades que se designen a cada departamento o área 
establecida en la empresa. (p. 20) 
Las dimensiones manifestadas por los autores son las siguientes: 
Planeación 
Es la que se encarga de llevar acabo las acciones de un proyecto la cual tenga las 











Es la que lleva acabo los objetivos de la empresa. 
 
Integración de personal 
Desarrollo que se da dentro de la organización mediante las necesidades de adaptarse 
dentro de la empresa. 
 
Dirección 
Es la parte que guía a la empresa con un liderazgo más seguro, en la cual permita cumplir 
los objetivos ya propuesto. 
 
Control 
Sirve como una herramienta de ayuda para saber si realmente la parte de la planificación 
está siendo cumplida por la organización. 
 
 
Luna (2014) precisa que los “procesos administrativos que están ligados a las 
funciones y áreas que tiene la organización asimismo esto con lleva a los reglamentos que 
debe tener la entidad, con el objetivo de poder lograr las metas establecidas” (p.135). 
La administración consiste en aplicar los procesos administrativos con eficacia y 
eficiencia, estando este compuesto por la planificación y organización donde se vehicula la 
dirección y el control son temas que el autor estudia en su libro. 
 
Las dimensiones manifestadas por el autor son las siguientes: 
Planeación 
En carga de establecer recursos importantes dentro de una empresa la cual es la que 






Permite cumplir las actividades ya establecidas en la empresa ayudando a cumplir sus 
objetivos ya propuestos. 
 
Dirección 
Los gerentes ayudan a establecer las responsabilidades que se tiene dentro de la empresa 
evitando así un conflicto o riego para la compañía.   
 
Control 
Establece la medición de las actividades en la cual permita cumplir con los objetivos a 
corto y largo plazo. 
 
Según Bastos y Brito (2018) escribió un artículo Administrative Procedures, 
mediante cual considera la legalidad en los procedimientos compuestos, es decir, los 
procedimientos administrativos europeos en las autoridades nacionales y de la UE deciden 
conjuntamente. 
Variable 2: Calidad de Servicio 
 
Es una metodología donde las organizaciones privadas, públicas y sociales implementan 
para poder garantizar a los clientes la confiabilidad del su producto durante el tiempo 
existente de la empresa. 
 
Parasuraman y Berry (2004) propone que:  
La calidad de servicio se diferencia por la percepción del cliente con el servicio 
esperado, los autores plantean en su primer estudio aplicado a los 4 tipos de 
servicios, 10 dimensiones los cuales son elementos tangibles, fiabilidad, 
capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesía, credibilidad, seguridad, 
accesibilidad, comunicaciones, comprensión del cliente; para luego resumirlos en 







Según refiere el autor la calidad de servicio permite resaltar la importancia de satisfacer las 
necesidades de la sociedad con la finalidad de garantizar seguridad al usuario, por lo cual 
se debe tener tomar en cuenta que para llegar al objetivo planteado de una organización se 
debe tomar en cuenta los procesos administrativos.  
 
Para el presente autor considera las siguientes dimensiones: 
Dimensión 1: Elementos tangibles 
Recursos que tiene la empresa, instalaciones físicas, materiales de comunicación y 
personales que son el recurso humano. 
Dimensión 2: Confiabilidad  
Habilidad que se desarrolla en el servicio al cliente para que exista confianza de ambas 
partes. 
Dimensión 3: Respuesta 
Capacidad que tiene el colaborador al momento de prestar al servicio demostrando 
proactividad, servicio personalizado y rapidez. 
Dimensión 4: Seguridad 
Conocimientos y atención que el colaborador debe demostrar para inspirar credibilidad y 
ganarse a la vez la confianza del cliente. 
Dimensión 5: Empatía 
Grado de aceptación que existe entre las 2 partes por el servicio prestado. 
 
Stoner (2011) considera que: 
El término calidad presenta una definición muy compleja convirtiéndose 
universalmente en uno de los más atractivos para la teoría de la administración. 
Toda empresa busca tener productos y servicios de calidad, es por ello que 
queremos decir que son superiores a la medida que tienen el nivel de desempeño 








Para el presente autor considera las siguientes dimensiones: 
Elementos tangibles 
Son aquellos que se utilizan para poder medir o llegar a la satisfacción del cliente. 
Confiabilidad 
Es la parte en la cual el cliente se va a sentir más seguro con el producto o servicio que 
ofrece la empresa. 
Respuesta 
Es una parte importante para el cliente, donde se evaluará el tiempo que se demora al 
contestar una pregunta al usuario. 
Seguridad 
Es la cofinancia y credibilidad de lo que se está ofreciendo o brindando al cliente. 
 
Uribe (2010), expreso que: 
El servicio es el conjunto de actitudes que determinan comportamientos 
orientados a satisfacer al cliente en relación con sus intereses, expectativas, 
necesidades y anhelos, realizando diferentes funciones que el cliente no desea 
ejecutar y que está dispuesto a pagar a quien lo reemplace, este alguien analiza 
como satisfacer, en qué oportunidad, lugar y con qué persona. (p.84) 
  
Se puede entender del autor que el servicio es un conjunto de actividades que tiene que 
realizar cada individuo de la organización, es parte del ser humano en la vida laboral y 
profesional. 
El dar un buen servicio puede atraer a varios clientes mostrando así el buen 
funcionamiento y manejo de la empresa, el cual está ligado a satisfacer al cliente o nuevo 
cliente. 
Según Uribe existen tres tipos de calidad para satisfacer al cliente: 
Calidad requerida 






Es la parte científica en la cual la seguridad, costo y servicio impacten al cliente con su 
servicio,   
Calidad adyacente 
Son los elementos que se refleja en un servicio ya sea por el material, forma y peso. 
 
 
Lovelock & Wirtz (2015). Los autores definen calidad de servicio como 
“Evaluaciones cognitivas a largo plazo que hacen los clientes acerca de la presentación de 
servicio de una empresa” (p. 356).  Los autores manifiestan que todas las personas tenemos 
distintas perspectivas de acuerdo a nuestro entorno. 
 
Según Collins (2017) menciona a nivel global, desde el cambio de siglo, las 
condiciones económicas han sido muy desafiantes, convirtiendo el mercado en un 
ambiente altamente competitivo y de corte de garganta. Por lo tanto, la excelencia en el 
servicio se ha convertido en algo no negociables y los proveedores de servicio no tiene otra 
opción que asegurarse que su oferta de servicio, que se traduce en términos de diversos 
elementos de servicio al cliente, sea excelente y excepcionalmente creativa para fomentar 
las intenciones de retorno de los clientes. 
 
1.4. Formulación del problema 
 
¿Qué relación existe entre los procesos administrativos y la calidad de servicio en 




¿Qué relación existe entre la planificación y calidad de servicio en el área de 
Emisión de la empresa Pacifico Seguros - San Isidro, 2018? 
 
¿Qué relación existe entre la organización y calidad de servicio en el área de 
Emisión de la empresa Pacifico Seguros - San Isidro, 2018? 
 
¿Qué relación existe entre la dirección y la calidad de servicio en el área de 






¿Qué relación existe entre el control y la calidad de servicio en el área de Emisión 






1.5. Justificación del estudio  
Justificación técnica  
El presente trabajo se realiza con la finalidad de optar teorías existentes sobre los 
procesos administrativos y que tan prejuicioso pude ser para las empresas viéndose 
relacionada en la calidad de servicio, con el fin de encontrar el grado que puede existir 
entre ambos conceptos buscando el bienestar de los colaboradores y grupo de clientes   
Los procesos administrativos son esencial para el mundo empresarial ya que esta 
herramienta es básica, el cual nos permite conocer el medio ambiente pequeña empresa 
asimismo las funciones básicas de planificación, organización, dirección y control, 
podemos decir que esta investigación servirá como antecedentes para los estudiantes que 
requieran información y conocimiento del trabajo. 
 
Justificación práctica  
Permitirá disipar dudas e incertidumbres sobre la importancia de tener una 
adecuada gestión de seguridad y salud, pauta que hoy en día es muy descuidada por la 
mayoría de empresas peruanas o no cuentan con un adecuado control o seguimientos del 
cumplimiento de las  normas de prevención de riesgo, por ende solucionar  con ello 
problemas tales como accidentes e incidentes que generarían un descenso en la eficiencia  
de la del equipo humano de una organización mostrando la  relación existente entre estas 
dos variables. 
 
Justificación metodológica  
La investigación que se presenta permitirá contestar la hipótesis planteada, mediante 
la elaboración de cuestionario como instrumento de medición, esta investigación se efectúa 








La presente investigación ayudará analizar qué podemos hacer para que los 
procesos administrativos y la calidad de servicio en la empresa Pacifico Seguros en el área 
de emisión, no afecte el interés de los usuarios y de los colaboradores el cual conlleva a 
una buena estabilidad económica. Esta investigación será de ayuda para el ambiente 
laboral que se lleva en la organización dando a conocer los puntos débiles que presenta el 
área, lograremos crear una lluvia de ideas en la cual permita mejorar con las debilidades de 
la empresa. 
 
1.6. Hipótesis  
 
Existe relación significativa entre los procesos administrativos y la calidad de 
servicio en el área de Emisión de la empresa Pacifico Seguros - San Isidro, 2018 
 
Hipótesis Específicas  
 
Existe relación significativa entre la planificación y la calidad de servicio en el área 
de Emisión de la empresa Pacifico Seguros - San Isidro, 2018. 
Existe relación significativa entre la organización y la Calidad de Servicio en el 
área de Emisión de la empresa Pacifico Seguros - San Isidro, 2018. 
Existe relación significativa entre la dirección y la calidad de servicio en el área de 
Emisión de la empresa Pacifico Seguros - San Isidro, 2018. 
Existe relación significativa entre el Control y la calidad de servicio en el área de 
Emisión de la empresa Pacifico Seguros - San Isidro, 2018. 
 




Determinar la relación entre los procesos administrativos y la calidad de servicio en 
el área de Emisión de la empresa Pacifico Seguros - San Isidro, 2018. 
 






Determinar la relación entre la planificación y calidad de servicio en el área de 
Emisión de la empresa Pacifico Seguros - San Isidro, 2018. 
Determinar la relación entre la organización y la calidad de servido en el área de 
Emisión de la empresa Pacifico Seguros - San Isidro, 2018. 
Determinar la relación entre la dirección y la calidad de servicio en el área de 
Emisión de la empresa Pacifico Seguros - San Isidro, 2018. 
Determinar la relación entre el Control y la Calidad de servicio en el área de 
































2.1. Diseño de investigación   
 
Según Bernal (2010) este tipo de investigación determinara el grado de relación que existe 
entre ambas variables. 
 
La investigación es de tipo descriptivo y correlacional, según el autor Bernal (2010), señala 
que una investigación aplicada es aquella que soluciona el problema, investigando sobre la 
gestión para la mejora. Es de tipo cuantitativo, se enfoca en la medición de las 
características de los fenómenos que expresan relaciones entre las variables estudiadas. 
  
La presente investigación tiene un diseño no experimental de corte transversal, donde no se 
emplea manipulaciones de las variables. Este diseño nos explica los hechos que pasan en el 
ambiente, podemos decir que se visualizan los factores que se pretender investigar tal cual 
se muestra en la realidad para luego ser examinadas. 
La investigación es de tipo transversal con características descriptivas cuya finalidad es 













m   = Muestra                                                                                                
            O1 = Procesos Administrativos 
O2 = Calidad de Servicio                                                                      
 r   = Relación entre variable 
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              m    r 
 




Tipo de estudio 
Mendoza (2013) manifiesta que “el estudio de una investigación transeccional o 
transversal reúnen datos en un tiempo único” (p. 154). 
Mendoza (2013) nos señala que “el diseño transversal fundamenta la recolección de 
datos en un solo momento teniendo como propósito la descripción de la variable 
estudiando su interrelación en un tiempo fijo” (p. 68).   
La técnica utilizada en esta investigación es el cuestionario en la cual se recopilan 
los datos bajo el instrumento de la encuesta que se obtiene en un solo tiempo.  
 
2.1.1.   Tipo de Investigación 
Este estudio es de tipo descriptivo correlacional, según Hernández, Fernández y Baptista 
(2014), “los estudios de tipo descriptivos correlaciónales pretenden medir, observar y 
recoger la información de manera independiente o conjunta de las variables de estudio” 
(p.152).  
 
Enfoque del estudio cuantitativo 
Sánchez y Reyes (2015) manifiestan que “es un enfoque cuantitativo porque se 














2.2. Operacionalización de las variables  
 
Tabla 1  































(2012) El autor 





que se encarga 
de administrar los 
recursos 
administrativos 
en los diversos 
campos o área 
administrativas, 
se define en 4 
procesos 
administrativos, 
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Tabla 2:  





















Parasuraman y Berry 
(2004) prepone que:  
La calidad de 
servicio se diferencia 
por la percepción del 
cliente con el 
servicio esperado, 
los autores plantean 
en su primer estudio 
aplicado a los 4 tipos 












cliente; para luego 
resumirlos en 5 
dimensiones debido 
a su similitud, entre 
ellos está. (p. 95). 
Esta variable 
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Se llama unidad de análisis a la población la cual se va a hacer el estudio e 
investigación una recopilación de datos que servirá para obtener los resultados. 
(Hernández, Fernández y Baptista, 2010, p. 172). 
Hernández et al. (2014), nos dice que “una vez que se ha definido cuál será la 
unidad de muestreo/análisis, se procede a delimitar la población que va a ser estudiada y 
sobre la cual se pretende generalizar los resultados” (p. 174). 
La población que se estudiara son todos los trabajadores de la casa son 30 personas. 
El presente trabajo de investigación realizará la recopilación de datos en la empresa 
Pacifico Seguros en el área de Emisión el cual un grupo de trabajadores podrán responder a 
la encuesta realizada. 
Es así como la población de la empresa Pacifico Seguros en el área de Emisión está 
conformada por 30 trabajadores.   
 
Censo 
Según Bavaresco (2001), señala que el censo es una investugacion de todo y cada 
uno de los componentes de la poblacion. La poblacion a investigar esta limitada, es decir, 
un calculo completo de los elementos de la población. 
Asimismo, Cid, Mendez & Sandoval (2015) indicaron que “El censo es el 
procedimiento de investigación propuesto para estudiar la totalidad de los elementos de 
una población”. Por otra parte, Sabino (2004), menciona que el censo población es un 
estudio que emplea todos los componentes disponibles de una población de terminada. 
La investigación no se utilizará la técnica de la muestra, dado que se va a emplear el censo 







2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
Técnica de recolección de datos 
 
Pino (2007) nos dice que la encuesta es la técnica de investigación útil para obtener 
datos descriptivos que los encuestados pueden proporcionar sobre el tema de investigación 
a partir de sus propias vivencias o experiencias con las que estos se relacionan con el tema 
de estudio (p. 416). Dada esta premisa, esta investigación utiliza la encuesta como técnica 
que permitirá obtener adecuadamente los datos que se requiere, se orientará a recabar datos 
observables y medibles en los colaboradores del área de emisión de la empresa Pacifico 
Seguros.  
 
Instrumento de recolección de datos 
 
Según Pino (2007), si la encuesta es la técnica, el instrumento aplicable es el 
cuestionario, compuesto por “[…] conjunto de preguntas escritas que forman parte entre sí 
de un sistema […], responden a aquellas variables con las que se ha operacionalizado la 
hipótesis.” (p. 416).  
 
El cuestionario que utilizar está conformado por 30 preguntas de la primera variable 
y 30 de la segunda variable que serán analizadas y cuantificadas en ítems, y estos a su vez 
en medido utilizando la escala de Likert, que Hernández et al. (2014) lo define como, la 
agrupación de ítems que se presentan en forma de afirmaciones para medir la reacción del 
sujeto (p. 245). 
 
La escala que presenta los instrumentos de esta investigación es: Nunca (1), Casi 
Nunca (2), A veces (3), Casi Siempre (4), Siempre (5). Estas escalas ayudarán en la 
medición correspondiente para la presente investigación. 
Validez  
 
Hernández, et al, (2014) nos definen la validez como la herramienta correcta 
utilizada por el investigador y el cual se adapte al modelo de estudio realizado por este para 





Según Valderrama (2002) la validez “busca que los instrumentos elaborados tengan 
el grado óptimo de validez para obtener datos confiables” (p. 206) 
Se refiere a la importancia que representa un instrumento al realizar una validación 
efectiva de la información obtenida a fin de lograr una investigación sin que se cuestione la 
veracidad de la información. Por ello, para demostrar la validez de los instrumentos 
empleados a las dos variables, se llevará mediante la validez por juicio de expertos, 
conformados por 1 asesor metodólogo y 2 asesores temáticos de la escuela de 
administración. 
   
Los expertos firmaron un documento sustentando la validez del instrumento indicando que 
si cumple con las condiciones. 
 
Tabla 3 







Instrumento            % 
   
Experto 1 Mag Romero Pacora Jesús Aplicable              87% 
Experto 2 Mag Ruiz Villanueva Ronald Aplicable              87% 
Experto 3 Mag Lino Gamarra Edgar  Aplicable              87% 





























Instrumento            % 
   
Experto 1 Mag Romero Pacora Jesús Aplicable              86% 
Experto 2 Mag Ruiz Villanueva Ronald Aplicable              86% 
Experto 3 Mag Lino Gamarra Edgar  Aplicable              86% 






Utilizar la herramienta correcta de medición, para el análisis y evaluación de un 
tema determinado. Hernández, et al. (2014), no dice que la confiabilidad se fundamenta en 
la cantidad de ítems; es decir que a más ítems se desarrolle, más confiabilidad existirá 
sobre el trabajo de investigación (p.200).  
 
Esto se determinará a través del cálculo del coeficiente Alfa de Cronbach, utilizando el 
software estadístico SPSS. 
Tabla 5 
Escala de Likert 
1 2 3 4 5 
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 
 
El resultado de fiabilidad del instrumento utilizado el alfa de cronbach el valor que se 










El resultado de fiabilidad del instrumento utilizado el alfa de cronbach el valor que se 
obtiene es de 0893 la cual muestra que es de fuerte confiabilidad. 
 
Tabla 7  
 
Se obtuvo en el análisis del alfa de Cronbrach una fiabilidad de 0,929, por otro lado se 
puede decir que hay una correlación fiable alta. 
 
 
2.5. Métodos de análisis de Datos  
 
Según Villegas y Marroquin & Castillo & Sánchez (2014), nos indica que “el 
análisis de los datos consiste en indicar la profundidad con la que se ha anticipado la 
solución de los problemas describiendo la referida solución que se proyecta, haciéndoles 
suficientemente detallado, es necesario que se determine las técnicas estadísticas 
adecuadas para verificar las hipótesis y responder a las preguntas de investigación”. 
(p.173) 
 
Y para ello el método de análisis de datos que se realizara en la investigación se 
apoyará con la estadística descriptiva que nos permita mostrar la relación que existe entre 
Estadísticos de fiabilidad de Procesos Administrativos 
 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,893 30 
Estadísticos de fiabilidad de Calidad y Servicio 
 





Los procesos administrativos y la calidad de servicio del área de emisión de la empresa 
pacifico seguros S.A. aplicando la recolección de datos (el cuestionario) 
 
Se analizó los datos, efectuando pruebas de normalidad de hipótesis, luego las 
pruebas de correlación para hallar la relación existen entre las variables Procesos 
administrativo y Calidad de servicio en los colaboradores del área de emisión de la 
empresa Pacifico Seguros, demostrando los resultados mediante gráficos y tablas. Se 




2.6. Aspectos éticos  
 
Arias (2012) afirma que los aspectos de la vida cotidiana se reflejan en los valores 
de la persona. (p. 404).  
 
La presente investigación cuenta con el compromiso de seguir con los lineamientos 
éticos de objetividad con relación al respeto por la propiedad intelectual. Además de 
respetar la identidad de los colaboradores encuestados cuyo aporte a esta investigación es 
significativa y sumamente importante para su desarrollo, Asimismo con la finalidad de no 
obviar la propiedad intelectual y respetar el trabajo de investigación con anterioridad serán 






















3.1 Descripción de Resultados  
 
Se muestran los resultados de la investigación utilizando las dimensiones e indicadores 
mencionados en las secciones anteriores. 
3.1.1 Tabla cruzadas de variables 
Tabla 8 
Proceso administrativo y calidad de servicio  
 
  
 Calidad De Servicio Total  




Recuento 6 1 0 7  




Recuento 0 11 1 12 0,947 
% del total 0,0% 36,7% 3,3% 40,0%  
Bueno 
Recuento 0 0 11 11  
% del total 0,0% 0,0% 36,7% 36,7% Sig, 000 
Total 
Recuento 6 12 12 30  





Si observamos en la tabla las variables en forma independiente, se podría afirmar que el 
proceso administrativo es bueno con un 36.7 % y que la calidad de servicio es regular con 
40.0%. 
Sin embargo, el objetivo general de esta investigación es determinar la relación que existe 
entre el proceso administrativo y la calidad de servicio desde la perspectiva de los 
colaboradores del área de emisión de la empresa Pacifico Lima, 2018; teniendo los 





servicio también es bueno un 36.7%.En el otro extremo tenemos que cuando el proceso 
administrativo es deficiente, la calidad de servicio también es deficiente con un 23.3%. 
Además, tenemos como hipótesis general que si existe relación directa y significa entre 
Proceso Administrativo y Calidad de Servicio desde la perspectiva de los colaboradores del 
área de emisión de la empresa Pacifico Lima, 2018; hipótesis que es confirmada por la 
prueba estadística Rho de Sperman, que nos muestra un coeficiente de correlación de 0.947 
con un nivel de significación bilateral de 0.000; es decir, si se confirma la hipótesis de que 
existe relación entre estas dos variables.  
Tabla 9 
Planeación y Calidad de Servicio 
Tabla de contingencia Planificación * Calidad De Servicio  
 Calidad De Servicio Total  










% del total 20,0% 10,0% 0,0% 30,0% 
Regular 
Recuento 0 7 0 7 
% del total 0,0% 23,3% 0,0% 23,3% 
Bueno 
Recuento 0 2 12 14 
% del total 0,0% 6,7% 40,0% 46,7% 
Total 
Recuento 6 12 12 30 
% del total 20,0% 40,0% 40,0% 100,0% 
 
Interpretación 
En la Tabla número 9, se observa que el 20% de los encuestados consideran que la 
planificación de la empresa pacíficos seguros del área de emisión es deficiente, por lo 
tanto, la calidad de servicio   presenta dificultades. Del mismo modo el 40% de los 
colaboradores manifiestan que cuando la planificación es buena, la calidad de servicio 
también mejora.  
Por otro lado, se tiene los resultados de la prueba estadística Rho de Spearman con un 
coeficiente de correlación Rho =0.887 y un Sig. Bilateral = 0.000, el cual expresa que no 
existe relación directa y significa entre planeación y calidad de servicio desde la 






Organización y Calidad de Servicio  
 
Tabla de contingencia Organización * Calidad De Servicio  
 Calidad De Servicio Total  




Recuento 6 6 0 12  
% del total 20,0% 20,0% 0,0% 40,0% Rho 
Regular 
Recuento 0 6 6 12 Spearman 
% del total 0,0% 20,0% 20,0% 40,0% 0,806 
Bueno 
Recuento 0 0 6 6  
% del total 0,0% 0,0% 20,0% 20,0% Sig 000 
Total 
Recuento 6 12 12 30  
% del total 20,0% 40,0% 40,0% 100,0%  
 
Interpretación 
Considerando la organización como una dimensión de la variable proceso administrativo, 
se visualiza que la calidad de servicio es deficiente a un 40.0% de  una distribución más 
dispersa en tres categorías de las cuales el 40.0% de los colaboradores encuestados nos 
expresan que la organización es regular, en el otro extremo los trabajadores opinan en la 
proporción de 20.0% que la organización es buena. 
Por otro lado, se tiene los resultados de la prueba estadística Rho de Spearman con un 
coeficiente de correlación Rho= 0.806 y una Sig. Bilateral = 0.000 el cual nos expresa que 
no existe relación directa y significa entre organización y calidad de servicio desde la 
perspectiva de los colaboradores del área de emisión de la empresa pacifico seguros. 
Considerando la escala de cuatro categorías para la correlación tendríamos que calificar el 















 Interpretación:  
Considerando la dirección como una dimensión de la variable proceso administrativo, se 
tiene una distribución más dispersa en tres categorías de las cuales el 46.2% de los 
colaboradores encuestados nos expresan que la dirección es regular, en el otro extremo los 
colaboradores opinan que un 36.2% que la dirección es buena, seguido de un 17.6% 
consideran que la dirección es deficiente. 
Por otro lado, se tiene los resultados de la prueba estadística Rho de Spearman con un 
coeficiente de correlación Rho= 0.617 y una Sig. Bilateral =0.000 el cual nos expresa que 
existe relación directa y significa entre dirección y calidad de servicio desde la perspectiva 





Tabla de contingencia V1D3_DIRECCION * Calidad De Servicio   
 Calidad De Servicio Total   




Recuento 0 0 1 1   
% del total 0,0% 0,0% 17,6% 17,6% Rho  
Regular 
Recuento 6 0 0 6 Spearman  
% del total 46,2% 0,0% 0,0% 46,2% 0.617  
Bueno 
Recuento 0 6 0 6   
% del total 0,0% 46,2% 0,0% 36,2% Sig 000  
Total 
Recuento 6 6 1 13   






Control y Calidad de Servicio  
 
Tabla de contingencia Control * Calidad De Servicio  
 CALIDAD DE SERVICIO Total  




Recuento 6 12 0 18  
% del total 20,0% 40,0% 0,0% 60,0% Rho 
Regular 
Recuento 0 0 11 11 Spearman 
% del total 0,0% 0,0% 36,7% 36,7% 0,904 
Bueno 
Recuento 0 0 1 1  
% del total 0,0% 0,0% 3,3% 3,3% Sig 000 
Total 
Recuento 6 12 12 30  






Considerando el control como una dimensión de la variable proceso administrativo, se 
tiene una distribución más dispersa en cinco categorías de las cuales el 60.0% de los 
colaboradores encuestados nos expresan que el control es regular, en el otro extremo los 
colaboradores opinan en la proporción de 36.7% que el control es bueno, seguido de un 
20.0% consideran que el control es deficiente y el 3.3 % de trabajadores consideran que el 
control es muy bueno. 
Por otro lado, se tiene los resultados de la prueba estadística Rho de Spearman con un 
coeficiente de correlación Rho= 0.904 y una Sig. Bilateral =0.00 el cual nos expresa que 
existe relación directa y significa entre control y calidad de servicio desde la perspectiva de 
los colaboradores del área de emisión de la empresa pacifico seguros; considerando la 
escala de cuatro categorías para la correlación tendríamos que calificar el resultado como 













La investigación tuvo como finalidad, determinar la relación existente entre los 
procesos administrativos y la calidad de servicio en el área de emisión de la Empresa 
Pacífico Seguros S.A. Asimismo, se busca determinar la relación existente entre las 
dimensiones de la variable procesos administrativos, como es el caso de las dimensiones: 
planificación, organización, dirección y control para con la variable calidad de servicio. 
El instrumento desarrollado y empleado fue preparado de acuerdo a la  realidad del 
área de Emisión de la Empresa Pacífico Seguros S.A, el mismo que fue sometido al juicio 
de tres expertos para su correspondiente validación entre un metodólogo y dos temáticos 
de la Universidad César Vallejo, asignando una calificación de 87 % para la primera 
variable procesos administrativos y de 86 % para la segunda variable calidad de servicio, 
realizándose el cálculo de la confiabilidad a través del Alfa de Cronbach, cuyos resultados 
reflejaron ,823 para el cuestionario de procesos administrativos y ,929 para el cuestionario 
de calidad de servicio. 
Con respecto a las limitaciones que se presentaron al momento de realizar las 
encuestas, estas se dieron por la poca predisposición por parte de los colaboradores, sujetos 
de estudio que conforman parte del área de Emisión de la Empresa Pacífico Seguros S.A, 
especialmente por lo amplio de las preguntas del cuestionario, mismo que requería un 
mayor tiempo para dar respuesta a cada una de las interrogantes. 
De acuerdo a los resultados obtenidos, los colaboradores del área de Emisión de la 
Empresa Pacífico Seguros S.A, perciben que los procesos administrativos es regular en un 
40.0 % y deficiente en un 23.3 %, situaciones que bien deberían ser tomadas en cuenta por 
los responsables del área de Emisión de la Empresa Pacífico Seguros S.A, a la vez 
mencionar que este conjunto de colaboradores considera que la calidad de servicio es 
buena en un 40.0 %  
Analizando la relación entre ambas variables se observa que el mayor porcentaje de 
los datos se ubican en la diagonal principal de resultados de la tabla cruzada, significando 
que existe relación lineal directa entre ambas variables, pues al observar la tabla cruzada, 
resalta el hecho que los colaboradores consideran que los procesos administrativos es 
regular y la calidad de servicio está en 40.0 %. Sin embargo, existe otro grupo de 
colaboradores que manifiestan que los procesos administrativos son buenos y calidad de 





que existe relación lineal directa entre las dos variables, resultado que es corroborado por  
la prueba de correlación de Spearman Rho = 0,947 Sig. (Bilateral) = 0,000; (p ≤ 0.05), lo 
que nos posibilita afirmar que si existe relación directa entre la los procesos 
administrativos y la calidad de servicio. 
Estos resultados obtenidos son superiores a los que se tiene en los estudios previos a 
nivel internacional de García (2015) con un Rho =0.729, Sig. (Bilateral) = 0.000 (p ≤ 
0.05), que nos permite afirmar que existe una relación entre la gestión administrativa y la 
calidad de servicio, de la empresa de transporte de flota Bolívar, los resultados obtenidos 
por Loza (2016) con un Rho = 0.563, Sig. (Bilateral) = 0.000 (p ≤ 0.05) demuestra que 
existe relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en el gobierno 
autónomo descentralizado de Cantón Mera, similar a los resultados de Cruz (2011) con un 
Rho = 0.568, Sig. (Bilateral) = 0.000(p ≤ 0.05), resultado que demuestra que existe 
relación entre gestión administrativa y la calidad de servicio de la empresa Master Ligth 
Cia. Ltda. Mientras que Barrutia (2015) tiene un Rho Spearman = 0,748, Sig (Bilateral) = 
0,000, menor al nivel de significancia de α=0,05 concluyendo que existe relación entre 
gestión administrativa y la calidad de servicio en la Municipal de San Martin de Porres. 
Por consiguiente, en líneas generales, estos estudios demostraron que efectivamente existe 
relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en los distintos escenarios 
empresariales, considerados para estos resultados; sin embargo, es de enfatizar el hecho 
que salta a la vista de que en los estudios previos internacionales se encuentran entre débil 
y moderada, mientras que las nacionales la correlación está entre moderada y fuerte. 
Tras analizar las tablas cruzadas, los resultados de las dimensiones de procesos 
administrativos independientemente, se sabe que la mayor calificación se dio donde el 36.7 
% de los colaboradores opinan que hay una calidad de servicio regular.   
Asimismo, es necesario destacar que los resultados de la prueba estadística de 
correlación de Spearman entre la variable de procesos administrativos y la variable calidad 
de servicio, es nuevamente coincidente con los resultados obtenidos en la tabla cruzada. La 
Rho de Spearman más alta corresponde al obtenido en la dimensión control cuyo resultado 
fue Rho =0.904, Sig. (Bilateral) = 0.000, mientras que el más bajo corresponde a la 
dimensión dirección con un Rho = 0.617, Sig. (Bilateral) = 0.000. En síntesis, podríamos 





una directa y significativa correlación con la variable calidad de servicio, dado que su 
resultado correlacional es el más alto, al tiempo que la más baja y débil correlación 
corresponde a la dimensión dirección. 
Por otro lado, si comparamos los resultados obtenidos en las correlaciones de las  dos 
variables: procesos administrativos y calidad de servicio, se visualiza que la primera 
dimensión planificación con respecto a  la calidad de servicio, obtuvo una correlación de 
Rho = 0.887 y un Sig. (Bilateral) = 0.000 (p > 0.05), siendo la correlación positiva alta 
entre las demás dimensiones, mientras que su segunda dimensión organización tiene una 
correlación para con la calidad de servicio de Rho =0.806, Sig. (Bilateral) = 0.000 (p ≤ 
0.05), demostrando la existencia de una relación lineal directa entre los procesos 
administrativo y la calidad de servicio. De modo tal que se podría afirmar que las 
evidencias presentadas son las indicadas y suficientes para señalar que existe correlación 
entre las dos variables, por lo que se reafirma que si se mejorasen los procesos 























Los resultados que se obtuvieron en la presente investigación apoyada en la 
información que fue recopilada de los colaboradores en el en el área de emisión del de la 
Empresa Pacífico Seguros S.A se obtuvieron las siguientes conclusiones: 
1. El estudio determino que existe una correlación de Spearman entre moderada y fuerte 
(Rho = 0,947 y un nivel de significancia (Bilateral) = 0,000), entre los variables 
procesos administrativos y la variable calidad de servicio, el análisis fue basado en los 
procesos administrativos que fue percibida como muy alta en un 40.0% por parte de 
los colaboradores, mismos que al tiempo consideraron a la calidad de servicio como 
regular en un 36.7 %. Por consiguiente, el análisis resuelve que existe correlación 
significativa y se acepta la hipótesis general o alterna que señala que existe relación 
entre los procesos administrativos y la calidad de servicio del área de emisión de la 
Empresa Pacífico Seguros S.A, y se rechaza la hipótesis nula. Es decir, cuando los 
procesos administrativos están en 40.0 %. la calidad de servicio se encuentra en un 
36.7%. Entonces los resultados obtenidos en la tabla cruzada señalan que al darse un 
escenario como este la calidad de servicio de los colaboradores es de manera regular, 
ya que Pacíficos Seguros exige a los colaboradores del área de emisión disminuir los 
reclamos y las quejas señaladas en la realidad problemática, ya que es un factor 
condicional para el área de emisión de la empresa Pacíficos Seguros S.A. 
 
2. En referencia y respuesta a la hipótesis especifica de la dimensión control y la variable 
calidad de servicio muestra que existe una correlación muy alta (Rho = 0.904 Sig. 
(Bilateral) = 0.000), resultado basado en la percepción de los colaboradores que se 
manifestaron en torno a el área de emisión de la empresa Pacíficos Seguros S.A, donde 
el control obtuvieron un resultado en el que un sector de los colaboradores en un 20.0 
%, considera como deficiente el nivel de asociación con la calidad de servicio, 
mientras que el 40.0 % indica que es regular; por tanto, y al tener en cuenta los 
resultados del Rho de Spearman se acepta la hipótesis nula y se  rechaza la hipótesis 
alterna que señala que existe relación entre el control y la calidad de servicio del área 
de emisión de la empresa Pacíficos Seguros S.A, esto según lo señalado inicialmente, 






3. Tomando como referencia a la hipótesis de la tercera dimensión, en la que se señala 
que existe relación entre la dirección y la calidad de servicio del área de emisión de la 
empresa Pacíficos Seguros S.A., el resultado obtenido en la correlación de Spearman 
evidenció un Rho = 0.617 y una Sig. (Bilateral) = 0.000, que a la vez, demuestra que 
la correlación moderada, dicho resultado está basado en torno a los datos obtenidos en 
la tabla cruzada en la que se aprecia que los colaboradores señalan que la dirección se 
dan en un índice deficiente de 17.6 % y la calidad de servicio en un 46.2 %. 
Finalmente, y de acuerdo al análisis de lo ya señalado, se aprecia que los procesos 




























De acuerdo con los resultados del presente material de investigación, obtenidos en base a 
la recopilación de la información otorgada por los colaboradores en el área de emisión del 
de la Empresa Pacífico Seguros S.A se tienen las siguientes recomendaciones que buscan 
facilitar alternativas para mejorar y trabajar sobre las falencias presentadas: 
1. En el área de emisión de la Empresa Pacífico Seguros S.A, se debería dar mayor 
énfasis a la problemática de la calidad de servicio, la misma que se ha venido 
incrementando de reclamos y quejas continuamente en la empresa y que al reducirlos 
generaría una mejor ejecución de los procesos administrativos. 
 
2. Tener en cuenta el control como un elemento importante de los procesos 
administrativos, que permitirá realizar periódicamente la gestión de la empresa, en 
base a sus objetivos e indicadores establecidos tanto en el plan estratégico como en los 
planes operativos, y que deben ser medidos para confirmar su cumplimiento. 
Fortalecer el control, a través de las supervisiones que realizan, manteniendo una 
supervisión eficiente a través de un control adecuado, trabajando así en conjunto con 
los colaboradores, para las consecuciones exitosas de sus actividades diarias en sus 
áreas de trabajo. 
 
3. La dirección que se dan al interior de la organización se ve afectada porque tiene una 
menor correlación con la calidad de servicio; para lo cual se deberá fortalecer las 
habilidades gerenciales para mejorar los métodos de supervisión, para lo cual se debe 
de tomar en cuenta la confianza y el apoyo, considerando que son los indicadores que 
tienen menor correlación con la calidad de servicio. Por lo que se sugiere que la plana 
directiva se relacione más con los colaboradores, haciéndoles sentir y demostrándoles 
que confían en ellos y que están dispuestos a brindarles el apoyo en sus actividades 
diarias. 
 
4. Fortalecer las capacitaciones a los colaboradores en sus actividades y tareas asignadas 
y comprometerlos para que brinden un excelente servicio de calidad, para disminuir 






5. Capacitar a los directivos en las habilidades gerenciales para mejorar la interrelación 
con sus colaboradores para buscar mecanismos motivadores que contribuyan en la 
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FEBRERO 12 5 
MARZO 12 5 
ABRIL 7 3 
 MAYO 14 6 
JUNIO 16 7 
JULIO 9 4 
AGOSTO 19 8 
SEPTIEMBRE 12 5 






















FEBRERO 9 3 
MARZO 19 6 
ABRIL 16 5 
MAYO 6 2 
JUNIO 3 1 
JULIO 9 3 
AGOSTO 25 8 
SEPTIEMBRE 13 4 















PORCENTAJE CALIDAD (%) QUEJAS





















































































































































































Metodólogo – Edgar Lino – Segunda Variable 
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